





Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kepercayaan 
pelanggan,nilai yang dirasa dan hambatan beralih terhadap retensi pelanggan pada 
pengguna Iphone di Surabaya  Data yang digunakan dalam penelitian ini 
merupakan data kuantitatif yang diperoleh dari kuesioner.Jumlah sampel yang 
digunakan sebanyak 82 kuesioner.Teknik analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda dan dianalisis dengan 
menggunakan SPSS 16. 
Berdasarkan hasil uji signifikansi  maka diperoleh hasil antara lain: 
1. Variabel kepercayaan pelanggan berpengaruh tidak signifikan terhadap 
retensi pelanggan pada pengguna Iphone di Surabaya. 
2. Variabel nilai yang dirasa berpengaruh tidak signifikan terhadap retensi 
pelanggan pada pengguna Iphone di Surabaya 
3. Variabel hambatan beralih berpengaruh signifikan terhadap retensi 
pelanggan pada pengguna Iphone di Surabaya. 
5.2 Keterbatasan Penelitian 
1. Responden pengguna Iphone belum mencakup kalangan luas.Berdasarkan 
identifikasi responden pada penelitian ini ditemukan bahwa beberapa 
karakteristik responden mendominasi responden keseluruhan. Dapat dilihat 





responden keseluruhan dari penElitian ini sulitnya mengidentifikasi pengguna 
Iphone di Surabaya dengan usia di atas 25 tahun. 
2. Menurut identifikasi karakteristik responden berdasarkan pendidikan 
didominasi oleh pelajar/mahasiswa. Berdasarkan data tersebut 
mengindikasikan bahwa pengguna Iphone lebih didominasi oleh kalangan 
pelajar yang belum berpenghasilan tetap.Sehingga, hasil penelitian belum 
sesuai dengan karakteristik responden. Dan akibatnya ada 2 variabel yang 
berpengaruh tidak signifikan. 
5.3 Saran 
  Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah disimpulkan, maka peneliti 
dapat memberikan saran-saran yang dapat bermanfaat bagi pihak-pihak terkait : 
1. Bagi Iphone 
a. Berdasarkan pertanyaan terbuka pada lembar kuesioner kebanyakan 
responden mengeluh pada borosnya daya baterai. Saran peneliti bagi 
perusahaan agar memperbaiki lagi daya baterai pada produk Iphone. 
2. Bagi peneliti selanjutnya 
a. Untuk mendapatkan hasil yang lebih baik maka disarankan peneliti 
selanjutnya untuk lebih memperhatikan pada pemilihan responden. Agar 
hasil penelitian bisa tercapai dengan memuaskan. 
b. Menambahkan atau memperbaiki instrumen penelitian bisa dengan cara 
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